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Abstract: The title of this study is “Analysis of Service Quality in Primary
Cooperative Regional Police West Kalimantan”. The purpose of this study was to
determine the quality of service cooperatives in terms of both tangible, reliability,
responsiveness, assurance and empathy. Method in this study with a descriptive
case study research in the form of Primary Cooperative Regional Police West
Kalimantan. The results of study that all dimensions is as expected members of
the cooperative in which (1) the dimensions of tangible compliance level
86,16 %,(2) the dimensions of reliability compliance level  87.18 % ,(3) the
dimensions of responsiveness compliance level 85.42 % ,(4) the dimension of
assurance compliance level 89.83 % and (5) the dimensions of empathy
compliance level to 91.02 %. Level of compliance showed quality of service is in
comformity with what cooperative members expected.
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Abstrak : Judul penelitian ini adalah “Analisis Kualitas Pelayanan Pada Primer
Koperasi Kepolisian Daerah Kalimantan Barat”. Penelitian bertujuan mengetahui
kualitas pelayanan koperasi baik dari segi berwujud (tangible), keandalan
(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati
(emphaty). Metode dalam penelitian ini deskriptif dengan bentuk penelitian studi
kasus pada Primer Koperasi Kepolisian Daerah Kalimantan Barat. Hasil analisis
data menunjukkan bahwa (1) Pada hasil analisis pengolahan data pada dimensi
berwujud (tangible) tingkat kesesuaiannya rata-rata setiap atributnya adalah
sebesar 86,16%. (2) pada dimensi keandalan (realibility) tingkat kesesuaiannya
rata-rata setiap atributnya adalah sebesar 87,18%, (3) pada dimensi ketanggapan
(responsiveness) maka tingkat kesesuaiannya rata-rata setiap atributnya adalah
sebesar 85,42%, (4) pada dimensi jaminan (assurance) tingkat kesesuaiannya
rata-rata setiap atributnya adalah sebesar 89,83% dan (5) pada dimensi empati
(emphaty) tingkat kesesuaiannya rata-rata setiap atributnya adalah sebesar 91,02%.
Tingkat kesesuaian menunjukkan kualitas pelayanan sudah sesuai dengan apa
yang diharapkan anggota koperasi.
Kata kunci: kualitas pelayanan, koperasi
operasi merupakan salah satu bentuk badan usaha. Di dalam Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 1992 tentang Perkoperasian Pasal 1 Ayat 1 disebutkan
bahwa “Koperasi adalah badan usaha yang beranggotakan orang-seorang atau
badan hukum koperasi dengan melandaskan kegiatannya berdasarkan prinsip
koperasi sekaligus sebagai gerakan ekonomi rakyat yang berdasarkan atas asas
kekeluargaan”. Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 1992 Tentang
Perkoperasian Pasal 3 bahwa, “Koperasi bertujuan memajukan kesejahteraan
anggota pada khususnya dan masyarakat pada umumnya serta ikut membangun
tatanan perekonomian nasional  dalam rangka mewujudkan masyarakat yang maju,
adil dan makmur berlandaskan Pancasila dan Undang-Undang Dasar 1945”.
Dengan demikian keberadaan koperasi sangat bermanfaat bagi anggotanya dengan
memberikan pelayanan di setiap unit usahanya.
Pelayanan merupakan bagian terpenting bagi  pelanggan. Pelanggan akan
merasa senang jika pelayanan yang diberikan  (pelayanan jasa maupun barang)
dapat memuaskan pelanggan. Pelanggan akan lebih dihargai dengan pelayanan
yang baik. Salah satu badan usaha yang selalu menghadirkan pelayanan adalah
koperasi. Sebagai salah satu badan usaha yang bekerja berdasarkan asas
kekeluargaan, koperasi berusaha menampilkan pelayanan yang terbaiknya bagi
setiap anggotanya untuk meningkatkan kesejahteraan anggota.
Menurut Hendar dan Kusnadi (dalam Ekawarna, 2010:7)  bahwa, “Sebagai
badan usaha, koperasi merupakan organisasi ekonomi yang berusaha
menggerakkan potensi sumber daya ekonomi demi memajukan kesejahteraan
anggota. Sumber daya ekonomi yang terbatas menyebabkan dalam
mengembangkan koperasi harus mengutamakan kepentingan anggota”.
Mengingat pentingnya menjaga kualitas pelayanan koperasi terhadap anggotanya
dalam rangka menjawab tantangan dalam persaingan dewasa ini maka koperasi
harus selalu mampu mengukur sejauh mana kualitas pelayanan yang mereka
berikan, juga tingkat kepuasan anggota koperasi atas hasil dari pelayanan yang
telah diberikan.
Koperasi diharuskan meningkatkan pelayanan kepada anggota-anggotanya,
mengingat pelayanan terkait dengan adanya tekanan persaingan dari organisasi
perusahaan lain (non koperasi). Koperasi harus layak dan efisien memberikan
layanan yang dapat dinikmati secara sosial ekonomi oleh anggota, disamping juga
mampu mengantisipasikan kemungkinan perubahan kebutuhan atau kepentingan
dari anggota. Jika koperasi memberi pelayanan kepada anggota yang jauh lebih
besar, lebih menarik, dan lebih prima dibanding dengan dari perusahaan non
koperasi, maka koperasi akan mendapat partisipasi penuh dari anggota.
Primer Koperasi Kepolisian Daerah Kalimantan Barat yang merupakan
salah satu jenis koperasi serba usaha yang menaungi beberapa unit usaha yang
dikelola oleh koperasi, baik usaha konsumsi yang menyediakan barang-barang
untuk dikonsumsi yang dibutuhkan anggota seperti sembako, ATK dan lainnya
hingga usaha simpan pinjam. Pemasaran barang-barang koperasi dilakukan
melalui koperasi secara langsung kepada anggota koperasi. Unit-unit usaha inilah
yang melayani anggota koperasi di lingkungan Mapolda Kalbar maupun melayani
masyarakat umum.
K
Menurut Hendar dan Kusnadi (1999:16), “Hubungan pelayanan koperasi
terhadap anggota dapat dilakukan melalui bisnis antara usaha anggota dengan
badan usaha koperasi”. Untuk meningkatkan pelayanan kepada anggota koperasi
maka koperasi menjadikan anggota sebagai hal yang menjadi pusat dalam
meningkatkan pelayanan tersebut.
Service Quality memiliki beberapa dimensi. Menurut A.Parasuraman,dkk
(dalam Rambat Lupiyoadi dan A.Hamdani, 2006:182) terdapat lima dimensi
kualitas pelayanan (Service Quality) yaitu berwujud (tangible), keandalan
(realibility), ketanggapan (responsiveness) jaminan dan kepastian (assurance),
dan empati (emphaty).
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah  mengetahui
kualitas pelayanan koperasi pada Primer Koperasi Kepolisian Daerah Kalimantan
Barat baik dari segi tangible (berwujud), realibility (keandalan), responsiveness
(responsif), assurance (jaminan) dan emphaty (empati).
METODE
Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif. Menurut Hadari
Nawawi (2007:67) metode deskriptif yang diartikan sebagai prosedur pemecahan
masalah yang diselidiki dengan menggambarkan/melukiskan keadaan
subyek/obyek penelitian (seseorang, lembaga, masyarakat dan lain-lain) pada saat
sekarang berdasarkan fakta-fakta yang tampak, atau sebagaimana adanya.
Sedangkan bentuk penelitian ini yaitu studi kasus pada Primer Koperasi
Kepolisian Daerah Kalimantan Barat.
Menurut Sugiyono (2011:80), “Populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas objek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya.” Adapun populasi dalam penelitian ini adalah anggota Primer
Koperasi Kepolisian Daerah Kalimantan Barat yang tercatat sebanyak 1510
padatahun 2011 dan menjadi anggota koperasi selama + 5 tahun. Sedangkan
sampel menurut Sugiyono (2011:81), “Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Pengambilan sampel dilakukan
dengan teknik purposive sampling. Menurut Hadari Nawawi (2007:167) bahwa
“Purposive sampling merupakan pengambilan sampel disesuaikan dengan tujuan
penelitian”. Sampel penelitian ini 50 orang anggota koperasi yang sesuai dengan
syarat tujuan penelitian.
Teknik pengumpulan data penelitian ini yaitu teknik langsung melalui
wawancara, teknik tidak langsung melalui angket dan teknik dokumenter melalui
lembar catatan / dokumen. Pengolahan data dilakukan dengan menganalisis data
yang telah terkumpul. Data tersebut kemudian dianalisis melalui rumus service
quality. Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja atau
pelaksanaan dengan skor kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan
menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Adapun rumus yang digunakan adalah:
Keterangan:
Tki = tingkat kesesuaian antara pelaksanaan dengan kepentingan
Xi  = skor penilaian pelaksanaan
Yi  = skor penilaian kepentingan
Selanjutnya sumbu X akan diisi dengan skor pelaksanaan, sedangkan sumbu
Y akan diisi dengan skor kepentingan. Dalam penyederhanaan rumus, maka untuk
setiap atribut yang mempengaruhi kepuasan anggota koperasi dengan:
Keterangan:
X = skor rata-rata tingkat pelaksanaan/kepuasan
Y= skor rata-rata kepentingan
n = jumlah responden
Menurut Tony Wijaya (2011:106) analisis kepentingan-pelaksanaan akan
digambarkan dengan menggunakan diagram kartesius. Diagram kartesius
menggambarkan kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan tingkat
pelaksanaan.  Kuadran A, wilayah yang memuat atribut-atribut yang dianggap
penting oleh pelanggan tetapi dalam kenyataannya atribut-atribut ini belum sesuai
apa yang diharapkan. Kuadran B, wilayah yang memuat atribut-atribut yang
dianggap penting oleh pelanggan dan atribut-atribut yang dianggap oleh
pelanggan sudah sesuai dengan yang dirasakan sehingga tingkat kepuasan
relatifnya lebih tinggi. Kuadran C, wilayah yang memuat atribut-atribut yang
dianggap kurang penting oleh pelanggan dan pada kenyataannya kinerjanya
kurang istimewa serta kuadran D, wilayah yang memuat atribut-atributyang
dianggap kurang penting oleh pelanggan dan dirasakan berlebihan.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam penelitian ini, data yang telah terkumpul melalui angket dianalisis
setiap dimensinya dengan diberi skor masing-masing jawaban yang tersedia pada
angket.
Hasil analisis dari data-data yang telah terkumpul dilakukan dengan
membandingkan skor antara tingkat kepentingan dan penilaian pelaksanaan. Hasil
analisis menunjukkan pertama dari segi berwujud (tangible) yang terdiri atas
kebersihan ruang koperasi, kenyamanan ruang koperasi, fasilitas koperasi,
teknologi penunjang koperasi, penampilan  yang menarik dan ketersediaan
informasi bagi anggota rata-rata menunjukkan tingkat kesesuaian sebesar 86,16%.
Dimana dari hasil analisis data yang terkumpul melalui angket tingkat kesesuaian
antara penilaian pelaksanaan pelayanan (X) dengan tingkat kepentingan (Y)
sebesar 84,79% dikarenakan kebersihan ruang koperasi sudah sesuai dengan apa
yang diharapkan oleh anggota.
Pada atribut kenyaman ruang koperasi, bahwa tingkat kesesuaian antara
penilaian pelaksanaan pelayanan (X) dengan tingkat kepentingan (Y) sebesar
85,78% yang berarti kenyamanan ruang koperasi sangat sesuai dengan apa yang
diharapkan anggotanya. Untuk teknologi penunjang kegiatan koperasi dirasa baik
saja oleh anggota koperasi dengan perolehan kesesuaian sebesar 84,83%.
Sedangkan untuk penampilan pengurus, staf dan karyawan dalam keseharian
memberikan pelayanan pada kegiatan koperasi mendapat penilaian sebesar 87,50%
dikarenakan anggota merasa bahwa penampilan pengurus, staf maupun karyawan
koperasi yang menarik dan rapi telah sesuai dengan apa yang diharapkan.
Ketersediaan media informasi mendapat penilaian  sebesar 88,08% dari responden
yang berarti ketersediaan media informasi pada koperasi sesuai dengan apa yang
diharapkan anggota.
Kedua, pada dimensi keandalan (realibility) yang terdiri atas kemampuan
dalam melaksanakan prosedur pelayanan, ketelitian dan ketepatan waktu
beroperasi rata-rata tingkat kesesuaiannya sebesar 87,18%. Kemampuan dalam
melaksanakan prosedur pelayanan sebesar 87,20% yang berarti koperasi
melaksanakan prosedur pelayanan sudah sesuai dengan apa yang diharapkan
anggota. Anggota pun tidak menemukan kesulitan selama  bertransaksi dengan
koperasi meskipun membutuhkan waktu dalam mendapatkan pelayanan yang
diinginkan.
Atribut keandalan lainnya seperti ketelitian yang mendapat penilaian 87,50%
dan ketepatan waktu beroperasi (jam kerja koperasi) mendapat 86,85% sehingga
pelaksanaan pelayanan koperasi sudah sangat sesuai dengan apa yang diharapkan
anggota koperasi.
 Ketiga pada dimensi ketanggapan (responsiveness) yang terdiri respon
kritik dan saran, pemberian sangsi dan pemberian informasi rata-rata
menunjukkan tingkat kesesuaiannya sebesar 85,42%. Dimana respon kritik dan
saran serta pemberian sangsi mendapat penilaian masing-masing  sebesar 90%
dan 87,32% yang dikategorikan pelayanan yang diberikan telah sangat sesuai
dengan apa yang diharapkan anggota koperasi. Sedangkan pemberian sangsi
mendapat penilaian 79,27%  yang berarti pelaksanaan yang diharapkan anggota
koperasi baik saja.
Keempat pada dimensi jaminan (assurance) yang terdiri kemudahan
berkomunikasi, kejujuran dalam pelayanan, rasa aman, keterampilan dan
pengetahuan serta sikap dalam melayani pelanggan tingkat sebesar 91,02%.
Kesemua atribut pada dimensi jaminan mendapat penilaian yang sangat sesuai
dengan apa yang diharapkan anggota koperasi dan tidak menemukan kelemahan
dalam hal jaminan selama bertransaksi dengan koperasi.
Kelima pada dimensi empati (emphaty) yang terdiri kepedulian, kehadiran
pengurus, staf dan karyawan koperasi serta perhatian terhadap kebutuhan anggota
rata-rata menunjukkan tingkat kesesuaiannya sebesar 89,83%. Hal tersebut
menunjukkan bahwa tingkat kesesuaian pelaksanaan dan penilaian sudah sangat
sesuai dengan apa yang diharapkan anggota koperasi selama ini. Dimana
ketiganya mendapatkan penilaian yang sangat sesuai dari anggota koperasi berarti
pelaksanaan pelayanan koperasi telah sangat sesuai dengan apa yang diharapkan
anggota koperasi.
Pelaksanaan
Bagan 1 Diagram Kartesius dari Atribut Kualitas Pelayanan Pada Primer
Koperasi Kepolisian Daerah Kalimantan Barat
Berdasarkan hasil perhitungan tingkat kesesuaian antara pelaksanaan dan
penilaian anggota koperasi digambarkan melalui diagaram kartesius. Hasilnya
menunjukkan bahwa:
1. Kuadran A
Menunjukkan bahwa atribut yang terdapat pada kualitas pelayanan pada Primer
Koperasi Kepolisian Daerah Kalimantan Barat perlu diprioritaskan oleh
koperasi. Sebab, keberadaan atribut tersebut pada kuadran ini dinilai penting
oleh responden sedangkan pada pelaksanaannya masih belum sesuai dengan
apa yang diharapkan responden (anggota koperasi). Atribut yang termasuk
dalam kuadran A adalah:
a. Teknologi penjunjang kegiatan koperasi
b. Kemampuan koperasi dalam melaksanakan prosedur pelayanan
c. Pemberian sangsi bagi anggota yangmelanggaraturan koperasi
Hasil diagram memperlihatkan bahwa atribut teknologi penunjang kegiatan
koperasi, kemampuan koperasi dalam melaksanakan prosedur pelayanan serta
pemberian sangsi bagi anggota yang melanggar aturan koperasi dinilai penting
oleh responden namun pada pelaksanaannya dinilai belum sesuai dengan apa
yang diharapkan oleh responden dalam hal ini anggota koperasi.
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2. Kuadran B
Kuadran B meliputi atribut-atribut kualitas pelayanan yang dianggap penting
oleh responden (anggota koperasi) sudah sesuai dengan apa yang dirasakan
oleh responden (anggota koperasi). Atribut yang termasuk kuadran B adalah:
a. Kebersihan ruang koperasi
b. Ketelitian koperasi dalam melayani anggota
c. Ketepatan waktu koperasi beroperasi (jam kerja koperasi) dalam melayani
kebutuhan
d. Respon koperasi terhadap kritik dan saran dari anggota
e. Pemberian informasi yang jelas kepada anggota
f. Kemudahan anggota berkomunikasi dengan pengurus, stafdan karyawan
koperasi
g. Kejujuran Pengurus, stafdan karyawan dalam melayani anggota koperasi
h. Sopan santun dan keramahan pengurus, staf dan karyawan dalam melayani
anggota koperasi
i. Kepedulian pengurus, staf dan karyawan dalam mengenal anggota koperasi
Hasil diagram menunjukkan bahwa kebersihan ruang koperasi, ketelitian
koperasi dalam melayani anggota, ketepatan waktu koperasi beroperasi (jam
kerja koperasi) dalam melayani kebutuhan, respon koperasi terhadap kritik dan
saran dari anggota, pemberian informasi yang jelas kepada anggota,
kemudahan anggota berkomunikasi dengan pengurus, staf dan karyawan
koperasi, kejujuran Pengurus, stafdan karyawan dalam melayani anggota
koperasi, sopan santun dan keramahan pengurus, staf dan karyawan dalam
melayani anggota koperasi, serta kepedulian pengurus, staf dan karyawan
dalam mengenal anggota koperasi dinilai penting oleh responden dan telah
sesuai dengan apa yang diharapkan oleh para responden dalam hal ini anggota
koperasi.
3. Kuadran C
Kuadran C memuat atribut-atribut kualitas pelayanan yang dianggap kurang
penting namun pada pelaksanaannya biasa saja atau tidak istimewa. Atribut
yang termasuk dalam kuadran C adalah:
a. Kenyamanan ruang koperasi
b. Fasilitas ruang koperasi
c. Penampilan pengurus, staf dan karyawan koperasi yang menarik dan rapi
d. Ketersediaan media informasi
Hasil diagram menunjukkan bahwa kenyamanan ruang koperasi, fasilitas ruang
koperasi, penampilan pengurus, staf dan karyawan koperasi yang menarik dan
rapi serta ketersediaan media informasi dinilai kurang penting  namun pada
pelaksanaannya dinggap biasa saja oleh responden.
4. Kuadran D
Kuadran D memuat atribut-atribut kualitas pelayanan dianggap kurang penting
oleh responden (anggota koperasi) namun pelaksanaannya dirasakan
berlebihan. Atribut yang termasuk kuadran D adalah:
a. Rasa aman yang diterima anggotakoperasi selama bertransaksi dengan
koperasi
b. Keterampilan dan pengetahuan pengurus, staf dan karyawan koperasi
c. Kehadiran pengurus, staf dan karyawan koperasi selama waktu pelayanan
(jam kerja koperasi)
d. Perhatian koperasi terhadap kebutuhan anggotanya
Hasil diagram menunjukkan bahwa rasa aman yang diterima
anggotakoperasi selama bertransaksi dengan koperasi, keterampilan dan
pengetahuan pengurus, staf dan karyawan koperasi, kehadiran pengurus, staf
dan karyawan koperasi selama waktu pelayanan (jam kerja koperasi serta
perhatian koperasi terhadap kebutuhan anggotanya dinilai penting oleh
responden namun pelaksanaannya dianggap berlebihan oleh responden
dalam hal ini anggota koperasi.
SIMPULAN
Simpulan
Dari hasil penelitian dan pengolahan data yang dilakukan dapat ditarik
kesimpulan bahwa:
1. Kualitas pelayanan pada dimensi berwujud (tangible) yang diberikan Primer
Koperasi Kepolisian Daerah Kalimantan Barat tingkat kesesuaiannya rata-rata
atribut dari dimensi berwujud sebesar 86,16% yang berarti antara tingkat
kepentingan dan pelaksanaannya sudah sangat sesuai dengan apa yang
diharapkan anggota koperasi baik dalam hal kebersihan dan kenyamanan ruang
koperasi, fasilitas yang terdapat pada koperasi, teknologi penunjang kegiatan
koperasi, penampilan yang menarik dan rapi dari pengurus, staf dan karyawan
serta ketersediaan media informasi pada koperasi.
2. Kualitas pelayanan dalam dimensi keandalan (reliability) yang diberikan
Primer Koperasi Kepolisian Daerah Kalimantan Barat tingkat kesesuaiannya
rata-rata atribut dari dimensi berwujud sebesar 87,18% dimana kemampuan
dalam melaksanakan prosedur pelayanan, ketelitian dalam melayani anggota
dan ketepatan waktu pelayanan koperasi apa yang menjadi kepentingan dan
pelaksanaannya sudah sangat sesuai dengan diharapkan oleh anggotanya.
3. Kualitas pelayanan dalam dimensi ketanggapan (responsiveness) yang
diberikan Primer Koperasi Kepolisian Daerah Kalimantan Barattingkat
kesesuaiannya rata-rata atributnya mencapai 85,42% yang berarti kualitas
pelayanan yang diberikan sangat sesuai dengan apa yang diharapkan oleh
anggota koperasi. Hal ini juga terlihat dari tingkat kesesuaian antara
kepentingan dan pelaksanaannya atributnya dikategorikan sangat sesuai baik
dalam hal pelayanan dalam merespon kritik dan saran, pemberian sangsi serta
pembrian informasi yang jelas bagi pelanggan.
4. Kualitas pelayanan dalam dimensi jaminan (assurance) yang diberikan Primer
Koperasi Kepolisian Daerah Kalimantan Barat tingkat kesesuaiannya rata-rata
atributnya mencapai 89,93% yang berarti kualitas pelayanan yang diberikan
juga sudah sangat sesuai dengan apa yang diharapkan oleh anggota koperasi.
Hal ini juga terlihat dari tingkat kesesuaian antara kepentingan dan
pelaksanaannya atributnya dikategorikan sangat sesuai, baik dalam hal
kemudahan dalam berkomunikasi, kejujuran dalam melayani anggota,
keterampilan dan pengetahuan dari pengurus, staf dan karyawan, serta sopan
santun dan keramahan dalam pelayanan.
5. Kualitas pelayanan dalam dimensi empati (emphaty) yang diberikan Primer
Koperasi Kepolisian Daerah Kalimantan Barat tingkat kesesuaiannya rata-rata
atributnya mencapai 91,02% yang berarti kualitas pelayanan yang diberikan
juga sudah sangat sesuai dengan apa yang diharapkan oleh anggota koperasi.
Hal ini juga terlihat dari tingkat kesesuaian antara kepentingan dan
pelaksanaannya atributnya dikategorikan sangat sesuai, baik dalam hal
kepedulian mengenal anggota koperasi, kehadiran pengurus, staf dan karyawan
koperasi serta perhatian koperasi terhadap kebutuhan anggotanya.
6. Dari hasil analisis pada diagram kartesius terhadap dimensi kualitas pelayanan
terdapat beberapa atribut yang berada dalam masing-masing kuadran.
a. Beberapa atribut perlu diprioritaskan oleh koperasi karena keberadaan
atribut tersebut pada kuadran A dinilai penting oleh responden sedangkan
pada pelaksanaannya masih belum sesuai dengan apa yang diharapkan
responden (anggota koperasi) seperti teknologi penunjang kegiatan koperasi,
kemampuan koperasi dalam melaksanakan prosedur pelayanan
danpemberian sangsi bagi anggota yang melanggar aturan koperasi.
b. Sebagian besar atribut kualitas pelayanan berada pada kuadran B yang
dianggap penting oleh anggota koperasi dan sudah sesuai dengan apa yang
dirasakan oleh anggota koperasi. Atribut dalam kualitas pelayanan tersebut
seperti, kebersihan ruang koperasi, ketelitian koperasi dalam melayani
anggota, ketepatan waktu koperasi beroperasi (jam kerja koperasi) dalam
melayani kebutuhan, respon koperasi terhadap kritik dan saran dari anggota,
pemberian informasi yang jelas kepada anggota, kemudahan anggota
berkomunikasi dengan pengurus, staf dan karyawan koperasi serta kejujuran
pengurus, stafdan karyawan dalam melayani anggota koperasi. Selain itu
atribut lainnya adalah, sopan santun dan keramahan pengurus, staf dan
karyawan dalam melayani anggota koperasi serta kepedulian pengurus, staf
dan karyawan dalam mengenal anggota koperasi.
c. Atribut kualitas pelayanan yang dianggap kurang penting namun
pelaksanaannya biasa saja atau tidak istimewa berada pada kuadran C,
meliputi kenyamanan ruang koperasi, fasilitas ruang koperasi, penampilan
pengurus, staf dan karyawan koperasi yang menarik dan rapi serta
ketersediaan media informasi.
d. Atribut kualitas pelayanan yang dianggap kurang penting oleh anggota
koperasi namun pelaksanaannya dirasakan berlebihan oleh anggotanya
termasuk dalam kuadran D. Atribut tersebut meliputi rasa aman yang
diterima anggotakoperasi selama bertransaksi dengan koperasi,
keterampilan dan pengetahuan pengurus, staf dan karyawan koperasi,
kehadiran pengurus, staf dan karyawan koperasi selama waktu pelayanan
(jam kerja koperasi) dan perhatian koperasi terhadap kebutuhan anggotanya.
Saran
Dari penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang dapat diberikan
sebagai berikut:
1. Pengurus bersama anggota koperasi bersama meningkatkan peran serta untuk
ikut aktif memajukan koperasi dengan memanfaatkan pelayanan koperasi yang
tersedia di lingkungan Polda Kalbar
2. Meningkatkan kembali keterampilan dan pengetahuan pengurus, staff serta
karyawan koperasi terhadap pengelolaan koperasi baik melalui pendidikan
maupun pelatihan koperasi agar pelayanan koperasi semakin maksimal
3. Menyediakan media informasi bagi para anggotanya sehingga informasi
tentang perkembangan koperasi dapat terlihat di waktu tertentu
4. Mempertahankan kualitas pelayanan yang telah dianggap sangat baik dan
sangat sesuai dengan apa yang menjadi kepentingan dan pelaksanaannya oleh
anggota dan memaksimalkan pelayanan di segala bidang.
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